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ABSTRAK 
Jeffri Sitorus 8215099332. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga 
terhadap Loyalitas Konsumen Penerbangan Domestik PT. LION AIR. Skripsi, 
Jakarta: Program Studi Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, 
Universitas Negeri Jakarta,  Juli  2012. 
 
Tujuan penelitian ini untuk mendeskripsikan tentang kualitas pelayanan dan persepsi 
harga terhadap loyalitas konsumen pada PT Lion Air, mengukur pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas konsumen dan mengukur pengaruh persepsi harga 
terhadap loyalitas konsumen. Di samping itu juga penelitian ini untuk mengukur 
hubungan antara kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap loyalitas konsumen 
pada Lion Air. Penelitian ini menggunakan desain deskriptif dan kausal. Sampel 
peneliti ini adalah pengguna pelayanan jasa Lion Air sebanyak 120 responden. 
Kegiatan pelayanan yang diterapkan oleh Lion Air salah satunya adalah kualitas 
pelayanan dengan meningkatkan keandalan, ketanggapan, jaminan, kepedulian, dan 
pelayanan fisik. Sedangkan untuk persepsi harga Lion Air, penetapan harga Lion Air 
berdasarkan penetapan harga dan dengan adanya kemudahan dalam hal cara 
pembayaran. Hasil pengujian hipotesis penelitian ini melalui uji t menunjukkan 
bahwa adanya pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, 
adanya pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas konsumen, sedangkan uji F 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga secara simultan 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Dari penelitian ini menunjukkan Kualitas 
Pelayanan (X1) dan harga (X2) secara bersama-sama berpengaruh terhadap Loyalitas 
Konsumen (Y). Kualitas Pelayanan dan Harga menjelaskan Loyalitas Konsumen 
sebesar 43.7%, sedangkan sisanya 52.3%  dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
dimasukan dalam model penelitian ini.  
 
Kata kunci: kualitas pelayanan, persepsi harga, loyalitas konsumen 
 
 
 
 
 
 
ABSTRACT 
Jeffri Sitorus 8215099332. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga 
terhadap Loyalitas Konsumen Penerbangan Domestik PT. LION AIR. Skripsi, 
Jakarta: Program Studi Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, 
Universitas Negeri Jakarta,  Juli  2012. 
 
The purpose of this study to describe the perception of service quality and prices of 
consumer loyalty in the PT Lion Air, measuring the impact of service quality on 
customer loyalty and measure the effect of price perceptions on customer loyalty. 
Besides, this research was to quantify the relationship between service quality and 
price perceptions of customer loyalty on Lion Air. This research uses descriptive and 
causal designs. Sample of this research is the Lion of service users and over 120 
respondents. Service activities are implemented by Lion Air one of them is the quality 
of care by improving the reliability, responsiveness, assurance, care, and physical 
services. As for the perception of the price of Lion Air, Lion Air based pricing and 
pricing with the ease of payment. The results of this research hypothesis testing via t 
test showed that the influence of the variable quality of service to customer loyalty, 
the influence of price perceptions on customer loyalty, while the F test showed that 
the perception of service quality and price simultaneously affect consumer loyalty. Of 
this study demonstrate Service Quality (X1) and price (X2) is jointly influence 
consumer loyalty (Y). Quality Service and Customer Loyalty Price explained by 
43.7%, while the remaining 52.3% influenced by other variables not included in this 
research model. 
 
Key words: quality of service, price perceptions, customer loyalty 
 
 
 
 
 
 
 
 
KATA PENGANTAR 
       Segala puji hanya kepada Tuhan Yesus atas rahmat dan karunia-Nya serta 
dukungan berbagai pihak, peneliti dapat menyelesaikan penulisan skripsi. Skripsi ini 
peneliti buat berdasarkan hasil penelitian. Skripsi ini dibuat oleh peneliti dalam 
rangka memenuhi salah satu persyaratan untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi 
pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta (UNJ).  
       Peneliti menyadari masih banyak kekurangan dan keterbatasan terutama pada hal 
kemampuan dan pengetahuan yang dimiliki peneliti.Banyak pihak yang telah dengan 
tulus ikhlas memberikan bantuan, baik itu melalui kata-kata ataupun nasehat serta 
semangat untuk menyelesaikan penulisan skripsi ini. Pada kesempatan ini penulis 
menyampaikan rasa terima kasih disertai penghargaan yang setinggi-tingginya 
kepada: 
1. Dra. Nurahma Hajat, M.S1., selaku Dekan Fakultas Ekonomi UNJ. 
2. Agung Wahyu Handaru, ST, MM selaku Ketua Jurusan Manejemen Fakultas 
Ekonomi UNJ. 
3. Dra. Umi Mardiyati, M.Si, selaku Ketua Program Studi S1 Manajemen FE 
UNJ. 
4. Setyo Ferry Wibowo, SE., M.Si., selaku dosen pembimbing skripsi. 
5. Agung Kresnamurti RP, ST., M.M., selaku dosen pembimbing skripsi. 
6. Kedua orang tua yang telah memberikan bantuan materi dan semangat bagi 
peneliti. 
7. Teman-teman S1 Manajemen Alih Program 2009 dan rekan kerja HRD Lion 
Air Tower yang memberikan semangat bagi peneliti. 
8. Para responden dalam penelitian ini yang telah mengisi kuesioner. 
Hanya doa dan syukur yang penulis panjatkan semoga Tuhan berkenan membalas 
semua kebaikan Bapak, Ibu, Saudara dan teman-teman sekalian. Akhir kata, 
semoga penelitian ini dapat bermanfaat bagi pihak yang berkepentingan.  
                                                                                                      Jakarta,   Juli 2012 
